Manual de rechazos: KO’s Reintentables

Tipos de rechazos reintentables:
+ llocalizable:

+« Impago en operador donante:

Procedimiento a seguir:

« Primer paso: Se intenta localizar al cliente durante tres dias, en distintas horas. Por eso es muy importante
cumplimentar teléfonos de contacto del cliente donde sea facilmente localizable. Los motivos:

v" En la fase de “validacion”:
O Identificacién del cliente errénea, se necesita verificacion.
U Direccion incorrecta o incompleta, se necesita verificacion.

4 Informacion de Numero fijo, operador donante, etc incorrecto, se necesita verificacion

v' O en la fase de “provision”

O El operador donante rechaza la solicitud y el equipo de provision contacta con el cliente para verificar la fecha del pago de
la deuda y volver a solicitar la portabilidad.

< Sequndo paso: si no contactan con el cliente tratan de localizar al distribuidor, al teléfono facilitado en la solicitud
ADSL, a lo largo de 5 dias habiles, en horario comercial (de 10 a 14 y de 17 a 20 horas):

v Podras contestar:
U En la misma llamada, si puedes responder en el momento.

Q Verificando los datos y llamando al 127, para que notifiquen al equipo de ADSL (a través de un caso) en los 5 dias habiles
siguientes a la notificacion.
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Tipos de rechazos NO reintentables:

+ llocalizable e impago en operador donante:

v Si no se localiza al cliente ni al distribuidor o bien el cliente decide no pagar la deuda, este tipo de rechazos se convierte en definitivos

Consulta de Solicitudes de ¥TC+ADSL
Fecha Solicitud | Tipo HomeZone | Estado

Telefono Fijo | Fecha Yentana [1u

Descripcion del Estado

Sep 26 2005 DTYMi - WF ADSL Activado  El producte ADSL WF se ha |
€ 61 312603 T23PM LINO ADSL  ACTIVADO correctamente . ZEOE) 2008 - 13
517 Sep 26 2005 DTYM1 - WF ADSL Pendiente Su peticidn de alta de ADSL a1
3117:155:342FM LN de ADSL se astd procesando
Se ha praducido una
CANCELACION en la
activacion del producta
Sep 25 2002 DTWML - YF ADSL Pendiente ADSL WF CLIENTE ]
€ 610 5135:135:076FM LIWG de ADSL  ILOCALIZABLE DURANTE = 26/0/2008 - 06:
PROVISION (PV); Cliente
ilacalizable, no cantesta ni
fijo ni mowil |E|

L] DI

% Imposibilidad Técnica

% A peticion del cliente:

Las solicitudes rechazadas se
caracterizan porque en el campo
Descripcién del Estado aparece el
texto “Se ha producido una
CANCELACION en la activacion del
producto ADSL VF....” Y a
continuacion el motivo del rechazo.

v El cliente llama al 123 para cancelar su provisién y posteriormente acude a la tienda para devolver los equipos.

O vodafone
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Consideraciones previas:

+ Si el cliente se queda con los datos moviles, se acepta la devolucién de un terminal de voz por cliente
(pertencenciente a la oferta de ADSL) aunque no venga acompaiiado por el pack router + modem

« Si el cliente se queda con la voz, se acepta la devolucién del packs router + modem de manera indivisible

« La baja del cliente y devolucion de los equipos provocan la retrocesion de la SVT y la devolucion del precio de
cesion al distribuidor.

Procedimiento:

< El cliente:

v Si no acepta la propuesta de Retenciones, le realizaran una desactivacién temporal de los servicios de voz y datos
asociados al producto ADSL vy el cliente debera devolver los terminales en la tienda donde los comprd.

v/ Cuando bajas recibe el justificante de la devolucién procedera a aplicar la baja permanente de los servicios que corresponda
sin aplicar penalizacion.

v Si pasados 30 dias desde el comienzo de la desactivacién temporal no se recibe el justificante de devolucién se procedera a
la desactivacion permanente de los servicios que corresponda y se aplicard penalizacion.

i Documento (A) que se debe rellenar, una vez entregados los equipos, en el punto
' deventay enviar por fax al 607132432. El envio lo podréa realizar desde la tienda.

o,

+ El punto de venta:

v Se solicita a logistica la devolucién de los equipos entregado por el cliente.

v’ Logistica chequea que se trate de material asociado a una venta y enviara a través de fax el codigo numérico que lo autoriza
Entonces, existen dos posibilidades:

1.Envio al Poligono Industrial Miralcampo : C/ del Plastico, 5. 19200 Azuqueca de Henares

2.Logistica envia un mensajero a recogerlo



Documentos

Documento (A) Documento (B)
A cliente™ | | Codigo clerte ceriro: (cbdigo 29)
Nombre Ceniro Fecha solicitud
2"11:."““ | Direcdén
Localidad Provincla
oL s fee | | Persona contacto Fax de contacto
En#l pumto da vanta® | |
Cédigo SAP Descrpcltn IMEI Motive
Asociudo sl SFDH | |
los dguiarmhas alsmentos qua estnvismon asocisdos & 1n verta de ADS] an acts: miamo cartm, pam ama Is impasd bllldad
de offecer el producto porparte de Vodehone, sm devustics:
En“mm ME® rmmmmmﬁﬁm
¥ solietta Ln bajs del que g2 Indh
) Sevitn te Ranados () B e vl @fm
P s fant ENVIALD AL N° DE FAX 607151965
Recordatorio: Unicamente son wunceptibles de devolucién aquellos terminales
de Ls oferts de Vodafons ADSL que ol cllente antregue on ol punts deventa
Prallana aste doEurmmnta i enwvisla on todes ke detos sollelades v firmad por sl dismibukdory ol clisms, por haber sufrido un rechazs ADSL
L niimers de foe 607132432,
Es tu momento. Es Vodafone. wdur;rn Es tu momento. Es Vodafone. vadofone
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